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En la presente investigación: La imagen institucional de la Municipalidad de 
Lurigancho en comerciantes del mercado “Corazón de Jesús” sobre la COVID-19. 
Chosica.2021, se planteó la pregunta general ¿Cuál es el nivel de evaluación de la 
imagen institucional de la municipalidad de Lurigancho en comerciantes del 
mercado “Corazón de Jesús” sobre la COVID -19. Chosica.2021? El objetivo 
general de la investigación fue Interpretar el nivel evaluación de la imagen 
institucional de la municipalidad de Lurigancho en comerciantes del mercado 
“Corazón de Jesús” sobre la COVID-19. Chosica.2021. El enfoque fue cuantitativo, 
tipo de investigación aplicada. El diseño fue no experimental, transversal, 
descriptivo simple. La población fueron comerciantes del mercado "Corazón de 
Jesús", la muestra fue realizada por el muestreo no probabilístico por conveniencia 
dando como resultado 43 comerciantes. La validez del instrumento por juicio de los 
expertos fue de 97%, mientras que la confiabilidad de Alfa de Cronbach fue de 0.88. 
Los resultados determinaron que la evaluación de la imagen es baja, puesto que el 
28% manifestó encontrarse totalmente en desacuerdo, también se determinó que 
la responsabilidad social tiene una evaluación baja con un 33.3% y la comunicación 
social tiene 22.7% de comerciantes totalmente en desacuerdo y 24.1% de acuerdo. 
Finalmente se concluyó que los comerciantes tienen una evaluación crítica respecto 
a la imagen de la municipalidad de Lurigancho, siendo un 52.4% de comerciantes 
los que evaluaron de manera muy baja esta variable compuesta por la suma de 













In the present investigation: The institutional image of the Municipality of Lurigancho 
in merchants of the “Corazón de Jesús” market on COVID-19. Chosica. 2021, the 
general question was raised: What is the level of evaluation of the institutional image 
of the municipality of Lurigancho in merchants of the “Corazón de Jesús” market on 
COVID -19. Chosica. 2021? The general objective of the research was to interpret 
the evaluation level of the institutional image of the municipality of Lurigancho in 
merchants of the “Corazón de Jesús” market on COVID-19. Chosica. 2021. The 
approach was quantitative, applied research type. The design was non-
experimental, cross-sectional, simple descriptive. The population were merchants 
from the "Corazón de Jesus" market, the sample was carried out by non-probability 
sampling for convenience, resulting in 43 merchants. The validity of the instrument 
according to the experts' judgment was 97%, while the reliability of Cron Bach's 
Alpha was 0.88. The results determined that the evaluation of the image is low, since 
28% said they totally disagree, it was also determined that social responsibility has 
a low evaluation with 33.3% and social communication has 22.7% of merchants 
totally disagree and 24.1% agree. Finally, it was concluded that merchants have a 
critical evaluation regarding the image of the municipality of Lurigancho, with 52.4% 
of merchants who evaluated this variable very low, composed of the sum of 28% 













El 6 de marzo en la ciudad de Lima ya se había confirmado a través del mensaje a 
la nación del ex presidente Martín Vizcarra el primer caso de COVID -19 en el Perú. 
Ante esta situación la imagen institucional del gobierno ante los peruanos estaba 
bien catalogada, los peruanos indicaban que el ex presidente Martín Vizcarra era 
hasta ese entonces uno de los mejores presidentes que pudo gobernar el país ya 
que tomaba decisiones como el cierre de fronteras, cuarentena obligatoria la cual 
comenzó desde el 16 de marzo y además a esto se sumó la entrega de bonos a las 
familias más necesitadas. Sin embargo, no fue hasta el 10 de septiembre que el ex 
legislador Edgar Alarcón difundió audios en los que se escucha al ex presidente 
incitar a su secretaria Karem Roca y su asesora Miriam Morales a mentir en las 
investigaciones de los cuestionados contratos del cantante Richard Swing.  
 
Ante esta situación, la imagen del gobierno comenzó a caer, ya que los peruanos 
indicaban que mientras muchos pasaban hambre y penurias a raíz de la pandemia, 
Martín Vizcarra realizaba contratos millonarios a una persona sin experiencia. A 
esto también se sumaba que muchos peruanos tomaban esta noticia como una 
cortina de humo para ocultar los procesos que ya tenía el ex presidente por temas 
de corrupción, como el caso aeropuerto Chincheros. 
 
Del mismo modo el distrito de Lurigancho en la zona de Chosica ya pasaba por el 
mismo problema. La imagen institucional de la municipalidad no era bien vista por 
los vecinos y comerciantes del distrito, ya que muchos indicaban que su autoridad 
principal (el alcalde Víctor Castillo Sánchez) no conocía la realidad de la comuna, 
a esto también se suma que vecinos de las partes más afectadas del distrito 
indicaban que no había campañas de salud ante la COVID -19 y que la ayuda 








A pesar que el área encargada de la municipalidad hizo todos los esfuerzos para 
proyectar una buena imagen, esta no es bien vista por los vecinos, no solo por 
motivos económicos sino también políticos, entre otros; y con la COVID-19 como 
tema central que está afectando a una gran mayoría de vecinos y comerciantes, 
siendo Chosica parte de las regiones de Lima provincia con un nivel de contagio 
muy alto según la última conferencia de prensa dada por el presidente Francisco 
Sagasti. 
Parte de los esfuerzos que realiza la municipalidad para mejorar la imagen de la 
institucional ha sido la compra de maquinaria pesada para descolmatación de las 
quebradas ya que se acerca la época de lluvias lo cual no ha sido bien tomado por 
parte de los vecinos y comerciantes ya que ellos señalaban que la municipalidad 
debe destinar el presupuesto para la prevención y el tratado del COVID-19. Ya que 
en temporada de lluvias el gobierno central siempre apoya al distrito. 
En ese contexto, en la actualidad, la imagen institucional es fundamental y 
primordial para la municipalidad en cualquier ámbito, con la meta de proyectarse 
como una entidad capaz de brindar confiabilidad al ciudadano. Así mismo debemos 
tener en cuenta que la imagen que maneja la institución es creada en la mente de 
todos sus habitantes a consecuencia de todos los sucesos y actividades que se 
han ido suscitando por parte de la municipalidad. 
Se formula como problema general la siguiente interrogante ¿Cuál es el nivel de 
evaluación de la imagen institucional de la municipalidad de Lurigancho en 
comerciantes del mercado “Corazón de Jesús” sobre la COVID -19. Chosica.2021? 
Además, los problemas específicos en cuestión son: ¿Cuál es el nivel de evaluación 
de la responsabilidad social de la municipalidad de Lurigancho en comerciantes del 
mercado “Corazón de Jesús” sobre la COVID-19. Chosica.2021? y ¿Cuál es el nivel 
de evaluación de la Comunicación Institucional de la municipalidad de Lurigancho 







Así mismo, la justificación práctica consistió en que el presente trabajo representó 
una fuente para la municipalidad de conocer cómo están percibiendo los 
comerciantes del distrito las acciones de la municipalidad. Muchas veces las 
entidades locales realizan todos los esfuerzos posibles para poder llegar a la 
población, pero no evalúan la recepción de estos esfuerzos. 
Esta falta de evaluación no les ayuda a ver si la imagen de la institución tiene una 
buena percepción, o en todo caso si hay aspectos en los cuales mejorar para el 
beneficio de la municipalidad y los comerciantes. 
Por lo tanto, el objetivo general es Interpretar el nivel evaluación de la imagen 
institucional de la municipalidad de Lurigancho en comerciantes del mercado 
“Corazón de Jesús” sobre la COVID-19.Chosica.2021 A su vez se plantean los 
siguientes objetivos específicos: Interpretar el nivel de evaluación de la 
responsabilidad social de la municipalidad de Lurigancho en comerciantes del 
mercado “Corazón de Jesús” sobre la COVID-19.Chosica.2021, por último 
Interpretar el nivel de evaluación de la  comunicación institucional de la 
municipalidad de Lurigancho en comerciantes del mercado “Corazón de Jesús” 















II. MARCO TEÓRICO 
 
Como respaldo a la investigación se muestra los antecedentes nacionales e 
internacionales 
Los antecedentes nacionales son los siguientes: 
Chuquimango (2019), en su tesis denominada " Percepción de los usuarios del 
sector urbano distrito Cajamarca sobre la imagen institucional del Gobierno 
Regional de Cajamarca sede central periodo 2017-2018". Formuló como problema 
general ¿Cuáles son los aspectos que determinan la percepción de los usuarios del 
sector urbano distrito Cajamarca sobre la imagen institucional del Gobierno 
Regional Cajamarca sede central periodo 2017 -2018? y como objetivo general 
Describir los aspectos que determinan la percepción de los usuarios del sector 
urbano distrito Cajamarca sobre la imagen institucional del Gobierno Regional 
Cajamarca sede central durante el periodo 2017- 2018.La investigación se realizó 
a través de un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo y diseño no experimental 
transversal. Presenta como conclusión que la imagen institucional proyectada y la 
imagen institucional percibida, están determinadas en función a diversos aspectos 
como: Imagen física, profesional, verbal, visual, audiovisual e imagen ambiental. 
El aporte a la presente investigación, es que aborda que, para tener una buena 
imagen institucional, se requiere de la unión de otras imágenes a las cuales se les 
define como "imágenes subordinadas" las cuales son: Imagen física, la imagen 
profesional, la imagen verbal, la imagen visual, la audiovisual y la ambiental, siendo 
la imagen profesional la que tiene mayor aceptación con un 52%, esta tiene como 
elementos al protocolo el cual se clasifica en tres ( protocolo oficial, protocolo social, 
protocolo empresarial)  y al manejo de crisis. A diferencia de la presente 
investigación ellos no consideran a la responsabilidad social como un factor que 
determine una buena imagen institucional, mientras que en la presente 
investigación si es un factor ya que la responsabilidad responde a comportamientos 







Castillo (2017), en su investigación "La imagen Institucional del ejército y su 
influencia en la valoración por la sociedad en la 3ra Brigada de Fuerzas Especiales 
“Cuartel Mariscal Andrés Avelino Cáceres” Tarapoto, año 2016". Tuvo por problema 
general ¿Cómo la imagen institucional del Ejército peruano tiene implicancia en la 
valoración por la sociedad en la 3ra Brigada de Fuerzas Especiales en Santa Cruz 
de los Motilones de Tarapoto, año 2016? Como objetivo general el autor planteó lo 
siguiente: Determinar si la imagen institucional del Ejército peruano tiene 
implicancia en la valoración por la sociedad de la 3ra Brigada de Fuerzas 
Especiales en Santa Cruz de los Motilones de Tarapoto, año 2016.La investigación 
se realizó a través de un enfoque cuantitativo de tipo básico o puro y nivel 
descriptivo y explicativo. Presenta como conclusión que la imagen institucional del 
Ejército Peruano si tiene implicancia significativa en la valoración de la sociedad, 
un 69% señala que si, mientras que un 22% dice que no y un 9% no sabe no opina; 
sin embargo, existen falencias que se deben mejorar de manera progresiva, para 
buscar la mejora institucional y lograr una influencia positiva real y con una 
valoración por la población. 
El aporte a la presente investigación es que la imagen es un conjunto de creencias 
y asociaciones que tiene los públicos. Esta debe ser diferencia por conceptos como 
la identidad institucional la cual tiene implicancia en la valoración con la sociedad 
con un 59% de respuestas positivas, realidad institucional la cual también tiene 
implicación con un 69% de encuestas positivas y por último la confianza 
institucional, la cual tiene valor positivo por parte de los encuestados con un 59% . 
Otro de los aportes es que la imagen institucional es la idea global que los públicos 
tienen sobre las actividades y conducta de una institución y está compuesta por 
tres elementos los cuales son: la organización, en el cual se define la estrategia y 
se planifican las actividades, los públicos de la institución a los cuales va dirigido 
todas las acciones comunicacionales, la competencia, la cual es comparativa con 





Vicencio (2017) en su investigación "Imagen institucional de la cooperativa de 
ahorro y crédito Chiquinquirá, 2017". Tuvo como problema general ¿Cómo es la 
Imagen Institucional de la cooperativa de ahorro y crédito Chiquinquirá, 2017? 
Como objetivo general el autor planteó lo siguiente: Determinar la Imagen 
Institucional de la cooperativa de ahorro y crédito Chiquinquirá, 2017. La 
investigación se realizó a través de un diseño no experimental, transversal y de tipo 
descriptiva. La investigación presenta como conclusión que un 93% de los 
trabajadores se encuentra identificado con la institución, esto influye de manera 
positiva en la imagen institucional, a esto también se suma que 67% de los 
proveedores se encuentran identificados con la cooperativa y otro 67% de los 
proveedores perciben que los productos y servicios como: banco, seguros y 
servicios de consultoría que ofrece la cooperativa son de calidad y esto se ve 
reflejado en la mejora de la imagen institucional. 
El aporte a la presente investigación son las funciones de la imagen institucional, 
las cuales son: destacar la imagen de la empresa, orientación del liderazgo, generar 
opinión pública favorable y evitar situaciones de crisis, otro de los aportes es que 
nos habla sobre los grupos de interés o stakeholders y lo define como los individuos 
o grupos que son afectados de manera directa o indirecta por la forma en que la 
organización busca lograr sus objetivos. 
Así mismo, antecedentes internacionales presentados para la investigación son los 
siguientes: 
Cuenca (2017) en su tesis "Estudio de la percepción de la imagen institucional de 
la Universidad Politécnica Salesiana, sede Quito en los estudiantes de 
Administración de Empresas”. Tuvo como `problema general ¿Cuál es la 
percepción de la imagen de la Universidad Politécnica Salesiana en los estudiantes 
de Administración de Empresas, como resultado de la gestión de la comunicación 
organizacional? Como objetivo general el autor planteó identificar las percepciones 
de imagen que tienen los estudiantes de Administración de Empresas como 
resultado de la gestión comunicacional. El método utilizado para dicha investigación 
fue cualitativo y cuantitativo de tipo exploratoria, explicativa y descriptiva. Dentro de 
los resultados más importantes se obtuvo que un 57% de los estudiantes siendo el 




comunicacional de la USP. El aporte de la investigación es que se afirma sobre la 
imagen que esta es siempre propiedad del público, también indica que esta es la 
lectura pública de la institución y la interpretación de la sociedad. Otro de los aportes 
de la investigación es que indica que la imagen son sensaciones integrales que se 
esperan producto de las satisfacciones de las necesidades. Los aspectos que más 
destacan en la investigación son la identidad de la institución y la responsabilidad 
social. 
Esta investigación usa el método cuantitativo y cualitativo para recolectar datos 
tanto numéricos como de realidad social. Mientras que en la presente investigación 
nosotros solo haremos uso del método cuantitativo para medir el nivel de la imagen 
institucional.  
Cumbicos (2017) en su tesis "Imagen institucional de la Policía Metropolitana de 
Quito en Redes Sociales". Tuvo como problema general ¿Cuál es el rol que han 
juagado las redes sociales en la construcción de la imagen institucional de la Policía 
Metropolitana de Quito? Como objetivo general el autor planteó: Evaluar la imagen 
institucional de la Policía Metropolitana de Quito en las redes sociales y como 
hipótesis o supuesto se sostuvo que la Imagen Institucional de la Policía 
Metropolitana en las redes sociales no ha sido bien manejada porque aún el público 
tiene una imagen negativa de la institución y esto puede deberse a que no se cuenta 
con una planificación en la difusión de contenido, lo cual está ligado a la falta de 
gestión y organización en las publicaciones por parte del departamento de 
comunicación de la institución. En el presente trabajo se utilizó la metodología 
cuantitativa- interpretativa, aplicando los niveles de estudio interpretativo y 
descriptivo. En dicha investigación se concluye que, al evaluar la imagen 
institucional de la Policía Metropolitana de Quito, la institución intenta manejar una 
imagen positiva a su público, busca una idea sobre la que es la Policía 
Metropolitana. Sin embargo, descuidan aspectos principales como: necesidades de 
los usuarios y organización en el manejo de publicaciones. Por lo tanto, se 
comprueba en un 50% que la hipótesis es verídica. Nuestra investigación evaluará 
la imagen institucional de la municipalidad desde el enfoque cuantitativo descriptivo 
simple. También se busca que los comerciantes evalúen dicha imagen en la 




Salazar (2017) en su tesis "Evaluación de la calidad percibida por el usuario externo 
en la farmacia de consulta externa y su incidencia en la imagen institucional del 
Hospital IESS Ambato". Tuvo como problema general ¿Cómo influye la calidad de 
servicio percibida por el usuario externo en la Farmacia de Consulta Externa en la 
Imagen Institucional del Hospital IESS Ambato? Como objetivo general el autor 
planteó Determinar cómo la calidad en el servicio de farmacia percibida por el 
usuario externo incide en la imagen Institucional del Hospital IESS de Ambato. 
Dicha investigación se realizó mediante el enfoque cuantitativo, de nivel explicativo, 
descriptivo. Presenta como conclusión que para tener una buena imagen 
institucional se requiere adecuada prestación de servicios a los usuarios y que los 
empleados reciban capacitación ya que un 34% de los encuestados indica que la 
atención que ofrece el personal de farmacia es regular y el 31% afirma que es mala, 
a esto también se sumó que los usuarios externos en un 45% afirmaron que el 
servicio es malo y solo un 3% indicó que es bueno, con lo cual se demuestra que 
la capacitación dada al personal no rindió frutos. La presente investigación nos da 
como aporte que la imagen institucional se forma a partir de valores los cuales toda 
entidad debe tener para ser bien percibida. Nuestra investigación toca la imagen 
institucional desde un enfoque cuantitativo, descriptivo, simple. 
Martínez y Patlan (2016) en su artículo científico denominado "Evaluation of the 
organizational image of a university in a higher education institution" tuvo como 
objetivo evaluar la imagen organizacional universitaria en una institución de 
educación superior. El método utilizado para dicha investigación fue un diseño no 
experimental de tipo ex post facto de asociación descriptiva. En dicho artículo se 
concluye que hay presencia de cuatro factores en los cuales más destacan tres 
factores de imagen cognitiva que son: la orientación y formación universitaria, 
reputación de la institución y madurez institucional, mientras que en la imagen 
afectiva sólo destaca un factor que es imagen afectiva con un porcentaje de 
varianza acumulada de 70.35% siendo el 21.97% para el primer factor, el 18.85% 
para el segundo factor, 14.86% para el tercero y 16.67% para el cuarto. El aporte 
que da el presente artículo a nuestra investigación es que se menciona la imagen 
cognitiva en la cual hacen referencia los autores del artículo a todo lo relacionado 
con la calidad del servicio, profesionales, el comportamiento de los profesionales o 




en mención aborda el profesionalismo, la calidad del servicio mediante la dimensión 
de Responsabilidad social, en la cual se analizan los factores éticos de los mismos. 
Sotello et al (2018) en el artículo científico denominado "Imagem institucional: 
Avaliação da Universidade federal da integração latino-americana (UNILA) 
segundo o público interno e externo" tuvo como problema general ¿Cuál es la 
imagen de UNILA según su público interno y externo? El presente artículo es 
realizado en base al enfoque cuantitativo de diseño descriptivo, en dicho artículo se 
concluye que la imagen general de la universidad tiene factores que son evaluados 
de manera regular internamente (personal docente) y mala de manera externa 
(comunidad), estos factores son conducta institucional, conducta social, conducta 
con los servidores, actividades de apoyo, infraestructura, productos y servicios, 
precio y comunicación. Siendo la dimensión precio la que mejor evaluada fue con 
promedios altos en la encuesta. El aporte que entrega el siguiente artículo a la 
investigación es que la imagen no es igual a la identidad ya que la identidad como 
indica en el artículo citando a Andrade (2008) engloba aspectos tangibles e 
intangibles, como misión, visión, valores, mientras que en la cita a Barich y Kotler 
(1991) se indica que la imagen es la suma de creencias impresiones e ideas que 
las personas tienen sobre la organización o grupo determinado. En la presente 
investigación se utilizará un cuestionario con ítems que contengan respuestas 
basadas en la escala Likert para poder realizar una medición exacta, a diferencia 
del artículo en el cual 3 preguntas fueron abiertas y 32 cerradas, nuestra 
investigación también busca analizar la comunicación institucional, ya que es un 
proceso mediante el cual una organización o institución proyecta una imagen. 
El siguiente trabajo estuvo sustentado en la Teoría de los Usos y Gratificaciones 
creada en 1974 por sus autores Elihu Katz, Jay Blumler y Gurevitch para explicar 
su relación con la presente investigación. 
Díaz (2012) afirma sobre esta teoría que los medios masivos de comunicación 
satisfacen algunas clases de necesidades, entre ellas adquisición de conocimiento, 





Cuando una persona está frente al medio, es capaz de elegir entre la amplia gama 
de información que se presenta en este. En el caso de los comerciantes del 
mercado “Corazón de Jesús”, habrá quienes elijan la información referente a la 
COVID -19 porque necesitan saber de este tema por la coyuntura actual y por ser 
un tema sociocultural, mientras habrá comerciantes que elijan la información 
referente a las obras que realiza la municipalidad. 
Díaz (2012) indica también que las personas tienen el poder y es referente al uso 
que les dan a los medios para satisfacer sus necesidades. Por un lado, las 
necesidades que necesitan ser satisfechas, pueden ser las de entretenimiento, las 
informativas, las de recreación, etc. 
La audiencia dictamina que satisfacción recibe de los contenidos que está 
accesibles en medios. Haciendo referencia a ello, podemos decir que la 
municipalidad difunde a través de diversos medios sobre la sensibilización de la 
COVID-19, entre otros temas municipales. Los comerciantes reciben esta 
información y ellos mismo deciden si esta información satisface sus necesidades o 
no respondiendo de distintas formas y una de ellas es evaluando la imagen 
institucional de la municipalidad. 
Sobre esta teoría Aguado (2004), sostiene que las audiencias son las que eligen 
de manera proactiva y selectiva los contenidos de los medios de acuerdo a sus 
necesidades para agradar fines puntuales que no ven solo con contenidos, sino con 
el entorno sociocultural en que se enmarca la utilización de los medios 
Esto hace referencia a que los comerciantes no solo recibían información, sino que 
ellos proactivamente buscaban lo que necesitaban, pero no necesariamente 
contenido informativo municipal como arbitrios, amnistías tributarias, obras, etc. 
También buscaban todas las acciones de la municipalidad referente a la COVID-19 
como medidas de prevención, charlas informativas, lugares de atención al 
ciudadano en caso de síntomas, etc, ya que esta información es la que necesitaban 
los comerciantes en esta pandemia, porque la COVID-19, no solo los afectaba en 





Los enfoques conceptuales de la variable, dimensiones e indicadores del presente 
estudio son los siguientes: 
Capriotti (2013) indica que la Imagen Institucional es una composición mental de la 
organización que está formada por los públicos, como consecuencia del 
procesamiento de toda la información relativa de la institución. Es la idea global que 
tiene sobre su conducta, productos y actividades 
Sobre lo expuesto podemos afirmar que la Municipalidad de Lurigancho realiza 
diversas acciones a raíz de la COVID-19, estas llegan a los vecinos y comerciantes 
del distrito, estos mismos analizan la misma y generan una síntesis mental sobre la 
imagen municipal, la cual se genera producto de las acciones que ha proyectado la 
municipalidad a largo de la pandemia. 
Profundizando más aún la definición de esta variable Olivares y González, indica 
que “la imagen institucional comprende el conjunto de acciones comunicativas que 
debe llevar a cabo una organización para expresar su identidad y fincar una positiva 
reputación pública” (2014, p. 213). Mientras que para Saavedra y Miguel (2016) es 
el conjunto de mensajes que una institución proyecta a público con el fin de 
establecer empatía entre ambos, dentro de esta se establece la percepción que 
tenga el público es uno de los aspectos más importantes, ya que de esto depende 
la afinidad y la actitud que estos tomen respecto a la institución 
Partiendo de estas definiciones, entendemos que la imagen institucional de la 
Municipalidad de Lurigancho es la percepción de los comerciantes a cerca del 
municipio, producto de sus comportamientos, valores y la información que la 
institución difunde y proyecta a los vecinos del distrito. 
Después de haber clasificado la información de distintos autores sobre la imagen 
institucional, también recabamos información referente a las dimensiones. 







Sobre la Responsabilidad Social Rodriguez (2019) sostiene que está íntimamente 
ligada al concepto de la ética organizacional y empresarial, como patrones de 
conducta de los que se sirven las organizaciones para tomar sus decisiones, estos 
están formados por principios y normas éticas. 
Por otro lado, Maravi et al definen a la Responsabilidad social  
"Como una estrategia de gestión de las empresas, la cual les permite 
generar valor haciendo el bien. A cambio las empresas reciben beneficios, 
como una mejor reputación, reducción de riesgo y costo, sostenibilidad a 
largo plazo, acceso a mercados éticos y retención del capital humano, 
manteniendo una relación ética con sus stakeholders (colaboradores, 
proveedores, consumidores, accionistas, gobierno y sociedad)" (2014, p. 21) 
Y por último Garro (2017) señala que la responsabilidad social es un concepto que 
tiene las organizaciones dentro de su política de calidad ética con una visión 
sistémica y holística de su entorno sociocultural, orientados hacia grandes cambios 
en forma y estilo de vida de una sociedad. 
La variable responsabilidad social tiene los siguientes indicadores: Honestidad, 
Solidaridad, Justicia y Respeto 
Sobre la honestidad Escobar, et al (2016), la definen como el desempeño recto de 
una función, ocupando tiempo y recursos principalmente para los fines legalmente 
establecidos en cada circunstancia y sin engaño alguno. 
Para Vega (2014) la solidaridad tiene que ver con la empatía, sentimiento de unión 
entre varias personas para conseguir metas, objetivos o intereses en común. 
Por justicia Alles (2015) lo define como la capacidad para dar a cada quien lo que 
le corresponde. Implica actuar con imparcialidad en cualquier situación, tanto 
unipersonal como profesional  
Por último, Alles (2015) define al respeto como la Capacidad para dar un trato digno, 
franco y tolerante a otros y comportarse de acuerdo a las buenas prácticas 




Por la dimensión de comunicación institucional Burgueño (2015) la define como la 
gestión interna y externa de la información de una organización, está afecta a un 
público determinado y se transmite a través de los medios de comunicación. 
El mismo también indica que aporta conocimientos de la institución (productos, 
servicios, cultura) y se convierte en un enlace entre la organización y la sociedad. 
Escalona (2015) nos dice sobre la comunicación institucional que se refiere a toda 
aquella actividad comunicativa asociada a la composición que conforma el área 
pública de un territorio 
Por último, La Porte (2012) sugiere que la comunicación institucional es el tipo de 
comunicación hecha de modo organizado por la organización o sus representantes. 
Esta va dirigida a grupos y personas del entorno social en el cual se desarrolla su 
actividad. 
El mismo indica que la comunicación institucional tiene por objetivo establecer 
relaciones de calidad entre la institución y el público con el que está relacionado, 
asumiendo notoriedad social y una imagen pública adecuada a su actividad y fines. 
La variable de comunicación institucional tiene los siguientes indicadores: Emisor, 
Mensaje, Medio. 
Sobre el Emisor Cabrerizo (2014) indica que de este parte la comunicación. Puede 
ser una persona o un grupo de personas, también puede ser una empresa por 
medio de un portavoz. 
El mismo autor también nos habla sobre el mensaje e indica que este es el 
contenido transmitido. Puede estar integrado por órdenes, informaciones, 
advertencias, etc. 
Por último, De la Cruz (2014) define al medio como soporte físico del mensaje por 









3.1. Tipo y diseño de investigación 
 
La presente investigación fue de tipo aplicada porque estudia un problema a través 
de hechos nuevos y busca comprender la realidad con nuevos resultados y nuevos 
conocimientos.  
Baena (2014) define que el estudio aplicado tiene como objeto el análisis de un 
problema designado a la acción. La indagación aplicada puede dar hechos nuevos, 
si proyectamos suficientemente bien nuestra averiguación aplicada, de manera 
podamos fiar en los hechos puestos al descubierto, la nueva información podría ser 
eficaz y estimable para la teoría 
Por otro lado, el diseño de la investigación fue el no experimental, como señala 
Hernández et al (2014) es el estudio que se hace sin manipular deliberadamente la 
variable. Por lo tanto, son estudios donde la variable no se hace variar de forma 
intencional para ver su impacto en otras. Lo realizado en la investigación no 
experimental es ver fenómenos de la misma forma que se otorgan en su entorno 
natural, para analizarlos 
Así mismo enfoque de la investigación fue cuantitativo sobre ello Ñaupas et al 
(2014) sostuvo que el enfoque cuantitativo usa la recolección de datos y la 
indagación de los mismos para responder a las interrogantes del estudio y probar 
premisa formuladas anteriormente, además confía en la medición de variables e 
aparatos de indagación, con la utilización de la estadística descriptiva e inferencial, 
en el procedimiento estadístico. 
Por último, el nivel de la presente investigación fue descriptivo porque no tiene 
hipótesis formulada y busca evaluar la imagen institucional de la Municipalidad de 
Lurigancho. 
Sobre el estudio descriptivo Maldonado (2018) indica que principalmente los 
estudios descriptivos no requieren de hipótesis, puesto que su funcionalidad 
primordial no es la de verificar la autenticidad o falsedad de tal o cual confirmación, 
modelo, teoría o juicio, sino explicar, especificar características, establecer 




3.2. Variables y Operacionalización 
 
Variable: 
 Imagen Institucional 
Dimensiones: 
 Responsabilidad Social 
 Comunicación Institucional 
Indicadores: 









3.3. Población, muestra y técnica de muestreo 
 
Con respecto a la población de estudio Hernández y Coello (2012) la definen como, 
Cualquier grupo de personas que tengan una o más características en común 
definidas por el investigador y que podría ser a partir de toda la existencia, hasta 
un conjunto bastante limitado de fenómenos. Para la investigación la población será 
los comerciantes del mercado “Corazón de Jesús”, que actualmente son 250 
comerciantes 
 Criterios de Inclusión: La muestra incluida en esta investigación son 
comerciantes mayores de 30 años, que tengan más de 6 meses en el 
mercado, los mismo también tiene conocimiento de la accionar del 
municipio respecto a la COVID-19 en el distrito 
 Criterios de Exclusión: No son incluidos en esta muestra comerciantes 




La población del presente estudio es finita ya que se conoce el número exacto de 
la misma. Arias et al (2016) nos indican que la población es finita cuando las 
personas que la componen se pueden contar y definir. 
Como la población cuenta con un número alto de comerciantes y no todos pueden 
ser incluidos de acuerdo a los criterios de inclusión, se simplificará a través de la 
fórmula de muestra finita y así se podrá tener una muestra puntual para aplicar el 
instrumento. Según Hernández y Coello (2012) indican que la muestra es un 
conjunto subjetivamente reducido de unidades de análisis que representa las 
particularidades de la población.  
Para obtener la muestra finita se empleó la siguiente fórmula: 
n=Z^2*N*p*q / e^2*(N-1) +(Z^2*p*q) 
El resultado final de la fórmula de muestra finita es de 43 comerciantes del mercado 
"Corazón de Jesus", a los cuales se aplicó el instrumento de recolección de datos 
para la presente investigación, apelando a su objetividad. La misma fue 
determinada aplicando un 90% de nivel de confianza ya que entre los 250 
comerciantes hay algunos que puedan tener afinidad por el gobierno de turno y no 
respondan de manera objetiva, también por comerciantes que pueden no haber 
entendido alguno de los ítems. Se consideró un 95% de la población con atributo 
deseado ya que los comerciantes del mercado tienen más de 6 meses en el 
mercado y conocen sobre las medidas tomadas por la municipalidad a raíz de la 
COVID-19. Sin embargo, se tomó a un 5 % de la muestra como atributo no deseado, 
ya que alguno de estos comerciantes tiene menor edad a la requerida para el 
siguiente proyecto de investigación, también porque dentro de estos comerciantes 
puede estar alguno que solo quiera participar del cuestionario por cortesía. 
La técnica de muestreo utilizada en la siguiente investigación es la no probabilística 
por conveniencia. Sobre la muestra no probabilística argumenta Valdivia (2009 
citado en Ñaupas et at, 2018) que es a criterio del investigador, este mismo 
selecciona a sus encuestados considerando algunas características que demande 
la investigación. Mientras que Otzen y Manterola (2017) indican que por 
conveniencia es cuando elegimos aquellas personas que autoricen ser parte del 




3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
La técnica de recolección de datos que se aplicará para el estudio será la encuesta. 
Para Martínez (2018) la encuesta es un instrumento que se utiliza para recolectar 
datos, se usa también para tener información que sea necesaria para la 
investigación e interpretarla de forma cuantitativa de acuerdo a las respuestas de 
la muestra. Las preguntas de la encuesta se realizaron de acuerdo a los indicadores 
de cada dimensión de la investigación. 
En la encuesta se utilizará la escala Likert para evaluar la imagen institucional de 
la Municipalidad de Lurigancho según los encuestados. Según Matas (2018) esta 
escala sirve para saber si el encuestado está de acuerdo o en desacuerdo con el 
enunciado que se le propone. 
Por otro lado, el instrumento que se aplicará en el trabajo de investigación será un 
cuestionario, el cual consta de 22 ítems o preguntas. Martínez (2018) indica que el 
cuestionario son una serie de preguntas que las personas responden de manera 
fácil y estas tienen una relación con la variable que se está midiendo.  
El instrumento de la presente investigación pasó por la validación de tres expertos 
de la Universidad César Vallejo, utilizando el coeficiente Aiken. El primer experto 
fue el magíster en Periodismo José Pérez Terrones con una aprobación del 100%. 
El segundo el magister en Comunicación Interactiva, Gómez Díaz Rubén Luis. Su 
validación obtuvo un resultado del 90%. 
Por último, el magister en Educación Matías Cristóbal Obed, otorgó un resultado 
del 100%  
Se obtuvo como validez general del instrumento un resultado de 97%, tomando en 
cuenta que el resultado mínimo es de 70% el instrumento de la presente 
investigación es válido y la encuesta puede ser aplicada a la muestra. 
Asimismo, el instrumento de la investigación tuvo que ser confiable para poder ser 
aplicado a nuestra muestra, esto significa que debió dar resultados parecidos en 
más de una respuesta. Respecto a la confiabilidad Hernández et al (2014) indica 




La confiabilidad del instrumento se obtuvo aplicando una encuesta piloto mediante 
formulario Google a 10 personas. 
Las respuestas de los 10 encuestados fueron analizadas mediante el coeficiente 
Alfa de Cronbach. Se aplicó el coeficiente a través de una fórmula utilizando el 
programa Excel, el cual arrojó como resultado 0.88 en Alfa de Cronbach, siendo el 
instrumento altamente confiable, ya que el valor mínimo requerido es de 0.75. 
3.5. Procedimientos 
 
Para la recolección de la información de la presente investigación se aplicó un 
cuestionario, el cual fue efectuado de manera presencial utilizando formularios 
impresos. 
Siendo la población es 250 comerciantes se aplicó y resolvió la fórmula de muestra 
finita, dando como resultado una muestra de 43 comerciantes. De esta forma se 
compartió el cuestionario a los comerciantes del mercado "Corazón de Jesús", ya 
que se utilizó la muestra no probabilística por conveniencia. 
El instrumento fue aplicado en un solo día del presente año 2021, debido a que la 
presente investigación es transversal. Por otro lado, no se intervino en la variable 
por ser una investigación de enfoque cuantitativo y diseño no experimental. 
Respecto a las coordinaciones requeridas, se recibió la autorización del Presidente 
de la junta directiva del mercado " Corazón de Jesus" el Sr. Oscar Ramos Méndez 
para que los comerciantes del mercado tengan conocimiento y estén prestos a 
apoyar en el cuestionario. 
3.6. Método de análisis de datos 
 
Después de obtener los datos de la encuesta, se procedió a usar el programa Excel 
para establecer los resultados y poder realizar comparaciones de los mismos y así 
poder obtener porcentajes que podamos interpretar. Se usó también las tablas y 
los gráficos para presentar de manera más didáctica y detallada los resultados 
obtenidos. Así mismo se utilizará medidas de tendencia central como la media y la 




Para finalizar se realizaron las discusiones a partir de los datos obtenidos mediante 
el instrumento con datos de otras investigaciones que se encuentran detalladas en 
los antecedentes internacionales y nacionales. 
3.7. Aspectos éticos 
 
Hay legitimidad en la investigación realizada ya que los datos obtenidos no fueron 
manipulados ni inventados. Se evitó el plagio y la falsificación que van en contra de 
los aspectos éticos que requiere la universidad. 
Así mismo se respetó el derecho de autor, cumpliendo con los lineamientos de la 
casa de estudio. Como parte del respeto por los derechos de autor se citaron a los 
mismos por medio de las normas APA. También la investigación pasó por la prueba 
TURNITIN para validar su grado de similitud, lo cual es una evidencia que el 
presente trabajo es únicamente del investigador. 
Por último, los instrumentos e ítems pasaron por validación de expertos en la 
materia, los cuales certificaron a través de la tabla de validación que nuestro 




















La encuesta aplicada, permitió obtener información que responde a los objetivos 
formulados en la investigación.  
En relación al objetivo general denominado: Interpretar el nivel evaluación de la 
imagen institucional de la municipalidad de Lurigancho en comerciantes del 
mercado “Corazón de Jesús” sobre la COVID-19. Chosica.2021, se ha recabado 
los siguientes datos. 
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6.5 9.5 8 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la variable: imagen institucional 
El 28% manifestó encontrarse totalmente en desacuerdo, el 24.45% en 
desacuerdo, el 20.05% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 19.95% de acuerdo y el 




De la dimensión: responsabilidad social  
El 33.3% indicó encontrarse totalmente en desacuerdo, el 27.2% en desacuerdo, el 
17.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 15.8% de acuerdo y el 6.5% totalmente 
de acuerdo. 
De la dimensión: comunicación institucional 
El 22.7% manifestó encontrarse totalmente en desacuerdo, el 21.7% en 
desacuerdo, el 22.4% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 24.1% de acuerdo y el 
9.5% totalmente de acuerdo. 
En relación al primer objetivo específico: Interpretar el nivel de evaluación de la 
responsabilidad social de la municipalidad de Lurigancho en comerciantes del 
mercado “Corazón de Jesús” sobre la COVID-19. Chosica.2021 se ha recogido los 
siguientes resultados. 
Tabla 2:Resultados evaluación responsabilidad social 
Responsabilidad 
Social 
Honestidad Solidaridad Justicia Respeto 
Total 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 
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Fuente: Elaboración propia 
Del indicador: honestidad 
Los resultados obtenidos del ítem N.° 1, cuyo enunciado fue ¿Considera usted que 
las autoridades municipales reconocen sus errores de gestión en esta pandemia? 
son los siguientes: el 49% manifestó encontrarse totalmente en desacuerdo, el 21% 
en desacuerdo, el 19% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 12% de acuerdo y el 0% 
totalmente de acuerdo. 
Los resultados obtenidos del ítem N.° 2, cuyo enunciado fue ¿Considera que las 
autoridades municipales reconocen sus errores de información sobre el avance de 
la COVID-19 en Chosica? son los siguientes: el 37% manifestó encontrarse 
totalmente en desacuerdo, el 37% en desacuerdo, el 7% ni de acuerdo ni en 
desacuerdo, el 19% de acuerdo y el 0% totalmente de acuerdo. 
Los resultados obtenidos del ítem N.° 3, cuyo enunciado fue ¿Considera usted que 
las autoridades municipales se hacen responsables por los efectos que tienen las 
malas decisiones de gestión en los vecinos? son los siguientes: el 47% manifestó 
encontrarse totalmente en desacuerdo, el 28% en desacuerdo, el 12% ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, el 7% de acuerdo y el 7% totalmente de acuerdo 
Del indicador: solidaridad 
Los resultados obtenidos del ítem N.° 4, cuyo enunciado fue ¿Considera usted que 
la municipalidad desarrolla acciones de coordinación con organismos de salud del 
distrito (clínicas, hospitales, centros de salud) para reducir el impacto de la COVID-
19 en el distrito? son los siguientes: el 40% manifestó encontrarse totalmente en 
desacuerdo, el 19% en desacuerdo, el 12% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 26% 





Los resultados obtenidos del ítem N.° 5, cuyo enunciado fue ¿Considera usted que 
la municipalidad entrega en los mercados herramientas de salubridad (lavamanos 
portátiles, dispensadores de alcohol), a los vecinos para poder protegerse contra la 
COVID-19? son los siguientes: el 26% manifestó encontrarse totalmente en 
desacuerdo, el 23% en desacuerdo, el 23% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 23% 
de acuerdo y el 5% totalmente de acuerdo. 
Los resultados obtenidos del ítem N.° 6, cuyo enunciado fue ¿Considera usted que 
la municipalidad apoya con alimentos (víveres no perecibles, canastas) a las 
familias afectadas a raíz de la covid-19? son los siguientes: el 28% manifestó 
encontrarse totalmente en desacuerdo, el 28% en desacuerdo, el 21% ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, el 16% de acuerdo y el 7% totalmente de acuerdo. 
Del indicador: justicia 
Los resultados obtenidos del ítem N.° 7, cuyo enunciado fue ¿Considera usted que 
la municipalidad realiza el reparto de los víveres otorgados por el estado en esta 
pandemia por igual a los vecinos? son los siguientes: el 35% manifestó encontrarse 
totalmente en desacuerdo, el 33% en desacuerdo, el 12% ni de acuerdo ni en 
desacuerdo, el 16% de acuerdo y el 5% totalmente de acuerdo. 
Los resultados obtenidos del ítem N.° 8, cuyo enunciado fue ¿Considera usted que 
la municipalidad trata por igual a todos los vecinos sin importar que estos tengan 
una opinión contraria a las acciones tomadas por las autoridades en esta 
pandemia? son los siguientes: el 42% manifestó encontrarse totalmente en 
desacuerdo, el 28% en desacuerdo, el 14% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 12% 
de acuerdo y el 5% totalmente de acuerdo. 
Los resultados obtenidos del ítem N.° 9, cuyo enunciado fue ¿Considera usted que 
las contrataciones que realiza la municipalidad en esta pandemia benefician 
solamente a un sector de la población? son los siguientes: el 12% manifestó 
encontrarse totalmente en desacuerdo, el 19% en desacuerdo, el 16% ni de 






Del indicador: respeto 
Los resultados obtenidos del ítem N.° 10, cuyo enunciado fue ¿Considera usted 
que la municipalidad toma en cuenta las opiniones de sus vecinos de acuerdo a su 
raza (afroperuano, blanco, mestizo, indígena, etc.)? son los siguientes: el 23% 
manifestó encontrarse totalmente en desacuerdo, el 21% en desacuerdo, el 37% ni 
de acuerdo ni en desacuerdo, el 12% de acuerdo y el 7% totalmente de acuerdo. 
Los resultados obtenidos del ítem N.° 11, cuyo enunciado fue ¿Considera usted 
que las autoridades municipales respetan las opiniones que tienen los detractores 
sobre su gestión en esta pandemia? son los siguientes: el 33% manifestó 
encontrarse totalmente en desacuerdo, el 28% en desacuerdo, el 21% ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, el 16% de acuerdo y el 2% totalmente de acuerdo. 
Los resultados obtenidos del ítem N.° 12, cuyo enunciado fue ¿Considera usted 
que la municipalidad trata (relaciona, atiende) por igual a los vecinos del distrito sin 
importar su nivel social (clase alta, clase media, clase baja)? son los siguientes: el 
28% manifestó encontrarse totalmente en desacuerdo, el 42% en desacuerdo, el 
19% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 12% de acuerdo y el 0% totalmente de 
acuerdo. 
En relación al segundo objetivo específico: Interpretar el nivel de evaluación de 
la comunicación institucional de la municipalidad de Lurigancho en comerciantes 
del mercado “Corazón de Jesús” sobre la COVID-19. Chosica.2021 se ha recogido 















Tabla 3:Resultados evaluación comunicación institucional 
Comunicación 
Institucional 
Emisor Mensaje Medio 
Total 
P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 






















 Ni de acuerdo, 
ni en desacuerdo 

















 2 5  19   9  2  30  2  5  12  9  9.5 
Fuente: Elaboración propia 
Del indicador: emisor 
Los resultados obtenidos del ítem N.° 13, cuyo enunciado fue ¿Considera que el 
personal de comunicaciones de la municipalidad tiene conocimiento real sobre la 
situación que atraviesa los vecinos a raíz de la COVID -19? son los siguientes: el 
33% manifestó encontrarse totalmente en desacuerdo, el 28% en desacuerdo, el 





Los resultados obtenidos del ítem N.° 14, cuyo enunciado fue ¿Considera usted 
que el personal de comunicaciones de la municipalidad sabe cómo informar, 
orientar y educar a los vecinos sobre la COVID-19? son los siguientes: el 33% 
manifestó encontrarse totalmente en desacuerdo, el 28% en desacuerdo, el 16% ni 
de acuerdo ni en desacuerdo, el 19% de acuerdo y el 5% totalmente de acuerdo. 
Los resultados obtenidos del ítem N.° 15, cuyo enunciado fue ¿Considera usted 
que el personal de comunicaciones de la municipalidad sabe cómo informar, 
orientar y educar a los vecinos sobre la COVID-19? son los siguientes: el 16% 
manifestó encontrarse totalmente en desacuerdo, el 21% en desacuerdo, el 21% ni 
de acuerdo ni en desacuerdo, el 23% de acuerdo y el 19% totalmente de acuerdo. 
Del indicador: mensaje 
Los resultados obtenidos del ítem N.° 16, cuyo enunciado fue ¿Considera usted 
que la información respecto a la COVID-19 que difunde la municipalidad tiene un 
lenguaje comprensible para todos los vecinos? son los siguientes: el 21% manifestó 
encontrarse totalmente en desacuerdo, el 21% en desacuerdo, el 21% ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, el 28% de acuerdo y el 9% totalmente de acuerdo. 
Los resultados obtenidos del ítem N.° 17, cuyo enunciado fue ¿Considera usted 
que la municipalidad orienta a los vecinos de manera correcta en sobre las medidas 
para prevenir la COVID-19 (lavado de manos, distanciamiento social, uso de 
mascarilla, etc.)? son los siguientes: el 28% manifestó encontrarse totalmente en 
desacuerdo, el 14% en desacuerdo, el 23% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 33% 
de acuerdo y el 2% totalmente de acuerdo. 
Los resultados obtenidos del ítem N.° 18, cuyo enunciado fue ¿Considera usted 
que la municipalidad difunde mensajes de interés político en esta pandemia? son 
los siguientes: el 7% manifestó encontrarse totalmente en desacuerdo, el 33% en 
desacuerdo, el 16% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 14% de acuerdo y el 30% 







Del indicador: medio 
Los resultados obtenidos del ítem N.° 19, cuyo enunciado fue ¿Considera usted 
que las redes sociales(Facebook, Twitter) por las cuales se publican las actividades 
de la municipalidad respecto a la COVID-19 son de fácil acceso(amigable, no se 
cuelga, no se resetea, sin anuncio “estamos trabajando”) para los vecinos? son los 
siguientes: el 16% manifestó encontrarse totalmente en desacuerdo, el 23% en 
desacuerdo, el 26% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 33% de acuerdo y el 2% 
totalmente de acuerdo. 
Los resultados obtenidos del ítem N.° 20, cuyo enunciado fue ¿Considera usted 
que la página web de la municipalidad difunde información de interés sobre la 
COVID-19 en el distrito? son los siguientes: el 28% manifestó encontrarse 
totalmente en desacuerdo, el 19% en desacuerdo, el 33% ni de acuerdo ni en 
desacuerdo, el 16% de acuerdo y el 5% totalmente de acuerdo. 
Los resultados obtenidos del ítem N.° 21, cuyo enunciado fue ¿Considera usted 
que el canal de YouTube de la municipalidad publica poco contenido (videos 
institucionales, entrevistas a autoridades de salud, gestión municipal) sobre la 
COVID-19? son los siguientes: el 19% manifestó encontrarse totalmente en 
desacuerdo, el 7% en desacuerdo, el 37% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 26% 
de acuerdo y el 12% totalmente de acuerdo. 
Los resultados obtenidos del ítem N.° 22, cuyo enunciado fue ¿Considera usted 
que los paneles municipales tienen contenido sobre la COVID-19? son los 
siguientes: el 26% manifestó encontrarse totalmente en desacuerdo, el 23% en 
desacuerdo, el 19% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 23% de acuerdo y el 9% 












En relación al problema general sobre ¿Cuál es el nivel de evaluación de la imagen 
institucional de la municipalidad de Lurigancho en comerciantes del mercado 
“Corazón de Jesús” sobre la COVID -19. Chosica.2021? 
Los resultados obtenidos, permitieron establecer la evaluación que tienen los 
comerciantes del mercado "Corazón de Jesús" sobre la imagen institucional de la 
Municipalidad de Lurigancho, estando el 24.4% en desacuerdo y el 28% totalmente 
en desacuerdo, haciendo un total de 52.4% (en la apreciación de baja y muy baja) 
Esto va de acorde con la teoría de los usos y gratificaciones de Elihu Katz, Jay 
Blumler y Gurevitch manifestada por el autor Díaz (2012) en la cual indica que las 
personas tienen el poder sobre el uso que le dan a los medios y así mismo estas 
deciden qué satisfacción tiene de acuerdo a sus contenidos. Dichos resultados 
también concuerdan con los propuestos por el autor Aguado (2004) el cual habla 
de audiencias selectivas que no solo satisfacen necesidades puntuales como 
conocimientos, entretenimiento, etc., sino también necesidades dentro del contexto 
sociocultural como el saber todo lo necesario para prevenir y combatir la COVID-
19. 
La idea de Aguado se reafirma con el resultado obtenido en la primera dimensión 
en la cual se comprobó que un 60.5% de los comerciantes tiene una evaluación 
muy baja, es decir más de la mitad de los comerciantes tiene una posición crítica 
sobre la responsabilidad social municipal, y también se reafirma con los resultados 
de la segunda dimensión, en la cual se comprobó con un 24.1% que los 
comerciantes tienen una evaluación alta y con un 22.7% que los comerciantes 
tienen una evaluación muy baja. 
Entonces la presente investigación responde a esa teoría ya que los comerciantes 
del mercado "Corazón de Jesús" son el público que tiene el conocimiento sobre 
todas las acciones que realiza la municipalidad en esta pandemia , también son un 
público selectivo el cual ha evaluado la imagen institucional de la Municipalidad de 
Lurigancho a través de la dimensión responsabilidad social la cual se comprobó 
que tiene una evaluación muy baja, ya que sus autoridades y personal no proyectan 




observa que la dimensión Comunicación institucional tiene un grado de evaluación 
alta con un 24.1% y muy baja con un 22.7%, y esto porque personal, información y 
canales de comunicación tiene aspectos por mejorar para algunos comerciantes. 
En relación al primer problema específico ¿Cuál es el nivel de evaluación de la 
responsabilidad social de la municipalidad de Lurigancho en comerciantes del 
mercado “Corazón de Jesús” sobre la COVID-19. Chosica.2021? 
Se ha podido conocer que los comerciantes del mercado "Corazón de Jesús" tienen 
una evaluación muy baja del 33.3% y baja de 27.2%, es decir, la mayoría de los 
encuestados (60.5%) evalúa de manera negativa la responsabilidad social de la 
municipalidad, ello generado por las respuestas totalmente en desacuerdo y en 
desacuerdo respectivamente. Lo indicado discrepa con el resultado de la 
investigación realizada por el autor Chuquimango (2019) en la cual un 52% de los 
encuestados está de acuerdo con el comportamiento de los colaboradores con sus 
funciones laborales y esto va ligado a la imagen profesional, mientras que en la 
presente investigación la gran mayoría de encuestados evalúa de manera negativa 
a los colaboradores ya que consideran que no son honestos, solidarios, justos y 
respetuosos en el cumplimiento de sus labores en esta pandemia. 
En relación al segundo problema específico ¿Cuál es el nivel de evaluación de la 
Comunicación Institucional de la municipalidad de Lurigancho en comerciantes del 
mercado “Corazón de Jesús” sobre la COVID-19. Chosica.2021? 
Se ha podido conocer que los comerciantes del mercado "Corazón de Jesús" tienen 
una evaluación alta con un 24.1% y un 22.7% tiene una evaluación muy baja, es 
decir que la mayoría de encuestados (46.8%) tiene una evaluación dividida entre 
muy baja y alta referente a la comunicación institucional, ello generado por las 
respuestas totalmente en desacuerdo y en desacuerdo respectivamente. Los datos 
indicados discrepan con lo expuesto por Cuenca (2017) en la cual un 33% 
considera deficiente y un 24% considera poco oportuna lo cual da un resultado de 
(57 %) que no está conforme con la gestión comunicacional de la USP y no se 
generan decisiones divididas. Sin embargo, concuerdan con lo que expone Aguado 
(2004) en la teoría de los usos y gratificaciones al mencionar que los públicos son 




que la audiencia decide su satisfacción y eso se traduce el porcentaje de evaluación 




























1.  En relación al objetivo general que era " interpretar el nivel evaluación de la 
imagen institucional de la municipalidad de Lurigancho en comerciantes del 
mercado “Corazón de Jesús” sobre la COVID-19. Chosica.2021", la 
investigación realizada permitió conocer que los comerciantes del mercado " 
Corazón de Jesús" tiene una evaluación crítica respecto a la imagen 
institucional, siendo un 52.4% de los comerciantes los que evalúan de manera 
muy baja a esta variable. Siendo la responsabilidad social la que obtuvo el 
mayor porcentaje con un 60.5 con los niveles bajo y muy bajo con el 27.2% y 
33.3%, mientras que la comunicación institucional dio un resultado dividido ya 
que el 24.1% tiene una evaluación alta sobre esta dimensión mientras que el 
22.7% tiene una evaluación muy baja, cumpliéndose la teoría de los usos y 
gratificaciones de Elihu Katz, Jay Blumler y Gurevitch.  
2.  En referencia al primer objetivo específico “Interpretar el nivel de evaluación de 
la responsabilidad social de la municipalidad de Lurigancho en comerciantes 
del mercado “Corazón de Jesús” sobre la COVID-19. Chosica.2021”, permitió 
establecer que para los comerciantes la municipalidad carece de 
responsabilidad social en esta pandemia, y esto se aprecia en el porcentaje 
alcanzado de 60.5% en esta dimensión, compuesto por un 33.3% totalmente 
en desacuerdo y un 27.2% en desacuerdo  
3.  En referencia al segundo objetivo específico “Interpretar el nivel de evaluación 
de la comunicación institucional de la municipalidad de Lurigancho en 
comerciantes del mercado “Corazón de Jesús” sobre la COVID-
19.Chosica.2021”, la investigación realizada permitió establecer  que una parte 
de los comerciantes considera que la comunicación institucional municipal 
transmite lo que ellos buscan respecto a la COVID-19, mientras que otro grupo 
de comerciantes considera que las acciones de comunicación institucional no 








1. Se recomienda a la Escuela de Ciencias de la Comunicación de la 
Universidad César Vallejo promover investigaciones relacionadas a la 
responsabilidad social ya que es parte fundamental en la imagen institucional 
de cualquier organización, sea estatal o privada. A la par realizar estudios 
de carácter cualitativo, de nivel fenomenológico los cuales permitan 
comprender el proceso de la imagen institucional y además obtener 
opiniones de expertos o tratadistas en el tema que viven en el distrito de 
Lurigancho. 
2. Al Colegio de Relacionistas Públicos del Perú realizar exploraciones 
experimentales en las cuales se puedan proponer proyectos que aporten a 
la imagen institucional de instituciones tanto gubernamentales como 
privadas. 
 
3. A los estudiantes realizar investigaciones sobre la imagen institucional con 
muestras infinita, como los vecinos del distrito. Para así poder tener datos 
más objetivos, los cuales puedan reafirmar o discrepar con los obtenidos en 
la presente. Igualmente, estudios de carácter correlacional para así ver la 
relación que existe entre la imagen institucional y la identidad institucional, 
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ANEXO 1:  

















Es una composición 
mental de la 
organización que 




toda la información 
relativa de la 
institución. Es la 
idea global que 




Idea global de los 
comerciantes del 
mercado “Corazón 
de Jesus” de 
Chosica sobre la 
conducta, 
información y 






Ligada al concepto de 
la ética organizacional 
y empresarial, como 
patrones de conducta 
de los que se sirven 
las organizaciones 
para tomar sus 
decisiones, estos 
están formados por 





Escobar, et al 
(2016) 
Desempeño recto 
de una función, 
ocupando tiempo y 
recursos 
principalmente 




y sin engaño 
alguno. 
 
¿Considera usted que las 
autoridades municipales 
reconocen sus errores de 
gestión en esta pandemia? 
¿Considera que las autoridades 
municipales reconocen sus 
errores de información sobre el 
avance de la COVID-19 en 
Chosica? 
¿Considera usted que las 
autoridades municipales se 
hacen responsables por los 
efectos que tienen las malas 

















Vega (2014) Tiene 
que ver con la 
empatía, 
sentimiento de 
unión entre varias 
¿Considera usted que la 
municipalidad desarrolla 
acciones de coordinación con 
organismos de salud del distrito 
(clínicas, hospitales, centros de 









salud) para reducir el impacto 
de la COVID-19 en el distrito? 
¿Considera usted que la 
municipalidad entrega en los 
mercados herramientas de 
salubridad (lavamanos 
portátiles, dispensadores de 
alcohol), a los vecinos para 
poder protegerse contra la 
COVID-19? 
¿Considera usted que la 
municipalidad apoya con 
alimentos (víveres no 
perecibles, canastas) a las 






dar a cada quien lo 
que le 
corresponde. 






¿Considera usted que la 
municipalidad realiza el reparto 
de los víveres otorgados por el 
estado en esta pandemia por 
igual a los vecinos? 
¿Considera usted que la 
municipalidad trata por igual a 
todos los vecinos sin importar 
que estos tengan una opinión 
contraria a las acciones 
tomadas por las autoridades en 
esta pandemia? 
¿Considera usted que las 
contrataciones que realiza la 
municipalidad en esta 
pandemia benefician solamente 








dar un trato digno, 
franco y tolerante a 
otros y 
comportarse de 






¿Considera usted que la 
municipalidad toma en cuenta 
las opiniones de sus vecinos de 
acuerdo a su raza(afroperuano, 
blanco, mestizo, indígena, etc)? 
¿Considera usted que las 
autoridades municipales 
respetan las opiniones que 
tienen los detractores sobre su 
gestión en esta pandemia? 
¿Considera usted que la 
municipalidad trata (relaciona, 
atiende) por igual a los vecinos 
del distrito sin importar su nivel 





Gestión interna y 
externa de la 
información de una 
organización, está 
afecta a un público 
determinado y se 
transmite a través de 




De este parte la 
comunicación. 
Puede ser una 
persona o un grupo 
de personas, 
también puede ser 
una empresa por 
medio de un 
portavoz. 
¿Considera que el personal de 
comunicaciones de la 
municipalidad tiene 
conocimiento real sobre la 
situación que atraviesa los 
vecinos a raíz de la COVID -19? 
¿Considera usted que el 
personal de comunicaciones de 
la municipalidad sabe cómo 
informar, orientar y educar a los 
vecinos sobre la COVID-19? 
¿Considera usted que el 
personal de comunicaciones de 
la municipalidad le resta interés 







Es el contenido 
transmitido. Puede 




¿Considera usted que la 
información respecto a la 
COVID-19 que difunde la 
municipalidad tiene un lenguaje 
comprensible para todos los 
vecinos? 
¿Considera usted que la 
municipalidad orienta a los 
vecinos de manera correcta en 
sobre las medidas para 
prevenir la COVID-19 (lavado 
de manos, distanciamiento 
social, uso de mascarilla, etc)? 
¿Considera usted que la 
municipalidad difunde 





De la Cruz (2014) 
Soporte físico del 
mensaje por el cual 




¿Considera usted que las redes 
sociales(Facebook,Twitter) por 
las cuales se publican las 
actividades de la municipalidad 
respecto a la COVID-19 son de 
fácil acceso(amigable, no se 
cuelga, no se resetea, sin 
anuncio “estamos trabajando”) 
para los vecinos? 
¿Considera usted que la página 
web de la municipalidad difunde 
información de interés sobre la 
COVID-19 en el distrito? 
¿Considera usted que el canal 
de youtube de la municipalidad 




institucionales, entrevistas a 
autoridades de salud, gestión 
municipal) sobre la COVID-19? 
¿Considera usted que los 
paneles municipales tienen 
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1 ¿Cuál es el nivel de evaluación de la responsabilidad social 
de la municipalidad de Lurigancho en comerciantes del 
mercado “Corazón de Jesús” sobre la COVID-19. 
Chosica.2021? 
 
2 ¿Cuál es el nivel de evaluación de la Comunicación 
Institucional de la municipalidad de Lurigancho en 
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ANEXO 4: CUESTIONARIO 
ENCUESTA 
El objetivo del presente trabajo de investigación es evaluar la imagen institucional de la 
Municipalidad de Lurigancho, en ese sentido se pide su valiosa colaboración respondiendo 
de la manera más objetiva posible cada una de las preguntas. 
A continuación, encontrará una serie de preguntas relacionadas a la imagen institucional 
de la municipalidad de Lurigancho. Lee cada de las preguntas y marca de acuerdo a la 
siguiente escala. 
1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 
5) Totalmente de acuerdo 
Agradecemos anticipadamente su colaboración y garantizamos la confidencialidad de los 
datos 
1. *************************************************************************************************** 
¿Considera usted que las autoridades municipales reconocen sus errores de gestión en 
esta pandemia? 
1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 
5) Totalmente de acuerdo 
2. ¿Considera que las autoridades municipales reconocen sus errores de información sobre el avance 
de la COVID-19 en Chosica? 
1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 
5) Totalmente de acuerdo 
3. ¿Considera usted que las autoridades municipales se hacen responsables por los efectos que tienen 
las malas decisiones de gestión en los vecinos? 
1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 




4) De acuerdo 
5) Totalmente de acuerdo 
4. ¿Considera usted que la municipalidad desarrolla acciones de coordinación con organismos de salud 
del distrito (clínicas, hospitales, centros de salud) para reducir el impacto de la COVID-19 en el 
distrito? 
1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 
5) Totalmente de acuerdo 
5. ¿Considera usted que la municipalidad entrega en los mercados herramientas de salubridad 
(lavamanos portátiles, dispensadores de alcohol), a los vecinos para poder protegerse contra la 
COVID-19? 
1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 
5) Totalmente de acuerdo 
6. ¿Considera usted que la municipalidad apoya con alimentos (víveres no perecibles, canastas) a las 
familias afectadas a raíz de la COVID-19? 
1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 
5) Totalmente de acuerdo 
7. ¿Considera usted que la municipalidad realiza el reparto de los víveres otorgados por el estado en 
esta pandemia por igual a los vecinos? 
1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 
5) Totalmente de acuerdo 
8. ¿Considera usted que la municipalidad trata por igual a todos los vecinos sin importar que estos 
tengan una opinión contraria a las acciones tomadas por las autoridades en esta pandemia? 




2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 
5) Totalmente de acuerdo 
9. ¿Considera usted que las contrataciones que realiza la municipalidad en esta pandemia benefician 
solamente a un sector de la población? 
1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 
5) Totalmente de acuerdo 
10. ¿Considera usted que la municipalidad toma en cuenta las opiniones de sus vecinos de acuerdo a 
su raza (afroperuano, blanco, mestizo, indígena, etc)? 
1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 
5) Totalmente de acuerdo 
11. ¿Considera usted que las autoridades municipales respetan las opiniones que tienen los detractores 
sobre su gestión en esta pandemia? 
1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 
5) Totalmente de acuerdo 
12. ¿Considera usted que la municipalidad trata (relaciona, atiende) por igual a los vecinos del distrito 
sin importar su nivel social (clase alta, clase media, clase baja)? 
1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 
5) Totalmente de acuerdo 
13. ¿Considera que el personal de comunicaciones de la municipalidad tiene conocimiento real sobre la 




1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 
5) Totalmente de acuerdo 
14. ¿Considera usted que el personal de comunicaciones de la municipalidad sabe cómo informar, 
orientar y educar a los vecinos sobre la COVID-19? 
1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 
5) Totalmente de acuerdo 
15. ¿Considera usted que el personal de comunicaciones de la municipalidad le resta interés a la 
información sobre la COVID-19? 
1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 
5) Totalmente de acuerdo 
16. ¿Considera usted que la información respecto a la COVID-19 que difunde la municipalidad tiene un 
lenguaje comprensible para todos los vecinos? 
1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 
5) Totalmente de acuerdo 
17. ¿Considera usted que la municipalidad orienta a los vecinos de manera correcta en sobre las 
medidas para prevenir la COVID-19 (lavado de manos, distanciamiento social, uso de mascarilla, 
etc)? 
1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 




18. ¿Considera usted que la municipalidad difunde mensajes de interés político en esta pandemia? 
1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 
5) Totalmente de acuerdo 
19. ¿Considera usted que las redes sociales(Facebook,Twitter) por las cuales se publican las 
actividades de la municipalidad respecto a la COVID-19 son de fácil acceso(amigable,no se 
cuelga,no se resetea, sin anuncio “estamos trabajando”) para los vecinos? 
1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 
5) Totalmente de acuerdo 
20. ¿Considera usted que la página web de la municipalidad difunde información de interés sobre la 
COVID-19 en el distrito? 
1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 
5) Totalmente de acuerdo 
21. ¿Considera usted que el canal de YouTube de la municipalidad publica poco contenido (videos 
institucionales, entrevistas a autoridades de salud, gestión municipal) sobre la COVID-19? 
1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 
5) Totalmente de acuerdo 
22. ¿Considera usted que los paneles municipales tienen contenido sobre la COVID-19? 
1) Totalmente en desacuerdo 
2) En desacuerdo 
3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
4) De acuerdo 




ANEXO 5: FÓRMULA ESTADÍSTICA PARA LA MUESTRA 
Para calcular la muestra se utilizó la fórmula de muestra finita mediante el aplicativo 
















ANEXO 6: ESTADÍSTICA DE VALIDACIÓN DE EXPERTOS 
Tabla 6:Tabla de validación de expertos 
 
Preguntas  experto 1  experto 2 experto 3 Suma  V 
ITEM 1 1 1 1 3 100% 
ITEM 2 1 1 1 3 100% 
ITEM 3 1 1 1 3 100% 
ITEM 4 1 1 1 3 100% 
ITEM 5 1 1 1 3 100% 
ITEM 6 1 1 1 3 100% 
ITEM 7 1 1 1 3 100% 
ITEM 8 1 1 1 3 100% 
ITEM 9 1 0 1 2 67% 
ITEM 10 1 1 1 3 100% 
     97% 
Fuente: Elaboración propia 
 
 








ANEXO 7: ALFA DE CRONBACH 














ANEXO 8: TABLAS Y GRÁFICOS DE PREGUNTAS 
PREGUNTA 1: 
Tabla 8:Resultados pregunta 1 
 
¿Considera usted que las autoridades municipales reconocen sus errores de 
gestión en esta pandemia? 
 
ESCALAS % 
TOTALMENTE DE ACUERDO 0% 
DE ACUERDO 12% 
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 19% 
EN DESACUERDO 21% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 49% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 































1.-. ¿CONSIDERA USTED QUE LAS AUTORIDADES MUNICIPALES 






Tabla 9:Resultados pregunta 2 
 
¿Considera que las autoridades municipales reconocen sus errores de información 
sobre el avance de la COVID-19 en Chosica? 
 
ESCALAS % 
TOTALMENTE DE ACUERDO 0% 
DE ACUERDO 19% 
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 7% 
EN DESACUERDO 37% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 37% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 






























2.-. ¿CONSIDERA QUE LAS AUTORIDADES MUNICIPALES 
RECONOCEN SUS ERRORES DE INFORMACIÓN SOBRE EL 







Tabla 10:Resultados pregunta 3 
 
¿Considera usted que las autoridades municipales se hacen responsables por los 
efectos que tienen las malas decisiones de gestión en los vecinos? 
 
ESCALAS % 
TOTALMENTE DE ACUERDO 7% 
DE ACUERDO 7% 
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 12% 
EN DESACUERDO 28% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 47% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 













Fuente: Elaboración propia 
TOTALMENTE
DE ACUERDO













3.-. ¿CONSIDERA USTED QUE LAS AUTORIDADES MUNICIPALES 
SE HACEN RESPONSABLES POR LOS EFECTOS QUE TIENEN LAS 






Tabla 11:Resultados pregunta 4 
 
¿Considera usted que la municipalidad desarrolla acciones de coordinación con 
organismos de salud del distrito (clínicas, hospitales, centros de salud) para reducir 
el impacto de la COVID-19 en el distrito? 
 
ESCALAS % 
TOTALMENTE DE ACUERDO 5% 
DE ACUERDO 26% 
NI DE ACUERDO NI EN 
DESACUERDO 12% 
EN DESACUERDO 19% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 40% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfico 4:Resultados pregunta 4 
 
 


















4.-. ¿CONSIDERA USTED QUE LA MUNICIPALIDAD DESARROLLA 
ACCIONES DE COORDINACIÓN CON ORGANISMOS DE SALUD DEL 
DISTRITO (CLÍNICAS, HOSPITALES, CENTROS DE SALUD) PARA 





Tabla 12:Resultados pregunta 5 
 
¿Considera usted que la municipalidad entrega en los mercados herramientas de 
salubridad (lavamanos portátiles, dispensadores de alcohol), a los vecinos para 
poder protegerse contra la COVID-19? 
 
ESCALAS % 
TOTALMENTE DE ACUERDO 5% 
DE ACUERDO 23% 
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 23% 
EN DESACUERDO 23% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 26% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfico 5:Resultados pregunta 5 
 
 

















5.-. ¿CONSIDERA USTED QUE LA MUNICIPALIDAD ENTREGA EN LOS 
MERCADOS HERRAMIENTAS DE SALUBRIDAD (LAVAMANOS 
PORTÁTILES, DISPENSADORES DE ALCOHOL), A LOS VECINOS PARA 





Tabla 13:Resultados pregunta 6 
 
¿Considera usted que la municipalidad apoya con alimentos (víveres no perecibles, 
canastas) a las familias afectadas a raíz de la COVID-19? 
 
ESCALAS % 
TOTALMENTE DE ACUERDO 7% 
DE ACUERDO 16% 
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 21% 
EN DESACUERDO 28% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 28% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfico 6:Resultados pregunta 6 
 
 


















6.-. ¿CONSIDERA USTED QUE LA MUNICIPALIDAD APOYA CON 
ALIMENTOS (VÍVERES NO PERECIBLES, CANASTAS) A LAS 






Tabla 14:Resultados pregunta 7 
 
¿Considera usted que la municipalidad realiza el reparto de los víveres otorgados 
por el estado en esta pandemia por igual a los vecinos? 
 
ESCALAS % 
TOTALMENTE DE ACUERDO 5% 
DE ACUERDO 16% 
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 12% 
EN DESACUERDO 33% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 35% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfico 7:Resultados pregunta 7 
 
 


















7.-. ¿CONSIDERA USTED QUE LA MUNICIPALIDAD REALIZA EL 
REPARTO DE LOS VÍVERES OTORGADOS POR EL ESTADO EN ESTA 






Tabla 15:Resultados pregunta 8 
 
¿Considera usted que la municipalidad trata por igual a todos los vecinos sin 
importar que estos tengan una opinión contraria a las acciones tomadas por las 
autoridades en esta pandemia? 
 
ESCALAS % 
TOTALMENTE DE ACUERDO 5% 
DE ACUERDO 12% 
NI DE ACUERDO NI EN 
DESACUERDO 14% 
EN DESACUERDO 28% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 42% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 





Fuente: Elaboración propia 
TOTALMENTE
DE ACUERDO














8.-. ¿CONSIDERA USTED QUE LA MUNICIPALIDAD TRATA POR 
IGUAL A TODOS LOS VECINOS SIN IMPORTAR QUE ESTOS TENGAN 
UNA OPINIÓN CONTRARIA A LAS ACCIONES TOMADAS POR LAS 





Tabla 16:Resultados pregunta 9 
 
¿Considera usted que las contrataciones que realiza la municipalidad en esta 
pandemia benefician solamente a un sector de la población? 
 
ESCALAS % 
TOTALMENTE DE ACUERDO 35% 
DE ACUERDO 19% 
NI DE ACUERDO NI EN 
DESACUERDO 16% 
EN DESACUERDO 19% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 12% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfico 9:Resultados pregunta 9 
 



















9.-. ¿CONSIDERA USTED QUE LAS CONTRATACIONES QUE REALIZA 
LA MUNICIPALIDAD EN ESTA PANDEMIA BENEFICIAN SOLAMENTE A 





Tabla 17:Resultados pregunta 10 
 
¿Considera usted que la municipalidad toma en cuenta las opiniones de sus 
vecinos de acuerdo a su raza (afroperuano, blanco, mestizo, indígena, etc)? 
 
ESCALAS % 
TOTALMENTE DE ACUERDO 7% 
DE ACUERDO 12% 
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 37% 
EN DESACUERDO 21% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 23% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 























10.-. ¿CONSIDERA USTED QUE LA MUNICIPALIDAD TOMA EN 
CUENTA LAS OPINIONES DE SUS VECINOS DE ACUERDO A SU 





Tabla 18:Resultados pregunta 11 
 
¿Considera usted que las autoridades municipales respetan las opiniones que 
tienen los detractores sobre su gestión en esta pandemia? 
 
ESCALAS % 
TOTALMENTE DE ACUERDO 2% 
DE ACUERDO 16% 
NI DE ACUERDO NI EN 
DESACUERDO 21% 
EN DESACUERDO 28% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 33% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfico 11:Resultados pregunta 11 
 
 



















11.-. ¿CONSIDERA USTED QUE LAS AUTORIDADES MUNICIPALES 
RESPETAN LAS OPINIONES QUE TIENEN LOS DETRACTORES SOBRE 





Tabla 19:Resultados pregunta 12 
 
¿Considera usted que la municipalidad trata (relaciona, atiende) por igual a los 
vecinos del distrito sin importar su nivel social (clase alta, clase media, clase baja)? 
 
ESCALAS % 
TOTALMENTE DE ACUERDO 0% 
DE ACUERDO 12% 
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 19% 
EN DESACUERDO 42% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 28% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfico 12:Resultados pregunta12 
 




















12.-. ¿CONSIDERA USTED QUE LA MUNICIPALIDAD TRATA 
(RELACIONA, ATIENDE) POR IGUAL A LOS VECINOS DEL DISTRITO SIN 






Tabla 20:Resultados pregunta 13 
 
¿Considera que el personal de comunicaciones de la municipalidad tiene 




TOTALMENTE DE ACUERDO 2% 
DE ACUERDO 26% 
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 12% 
EN DESACUERDO 28% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 33% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfico 13:Resultados pregunta 13 
 
 



















13.-. ¿CONSIDERA QUE EL PERSONAL DE COMUNICACIONES DE 
LA MUNICIPALIDAD TIENE CONOCIMIENTO REAL SOBRE LA 






Tabla 21:Resultados pregunta 14 
 
¿Considera usted que el personal de comunicaciones de la municipalidad sabe 
cómo informar, orientar y educar a los vecinos sobre la COVID-19? 
 
ESCALAS % 
TOTALMENTE DE ACUERDO 5% 
DE ACUERDO 19% 
NI DE ACUERDO NI EN 
DESACUERDO 16% 
EN DESACUERDO 28% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 33% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfico 14:Resultados pregunta 14 
 
 



















14-. ¿CONSIDERA USTED QUE EL PERSONAL DE 
COMUNICACIONES DE LA MUNICIPALIDAD SABE CÓMO 






Tabla 22:Resultados pregunta 15 
 
¿Considera usted que el personal de comunicaciones de la municipalidad le resta 
interés a la información sobre la COVID-19? 
 
ESCALAS % 
TOTALMENTE DE ACUERDO 19% 
DE ACUERDO 23% 
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 21% 
EN DESACUERDO 21% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 16% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfico 15:Resultados pregunta 15 
 
 



















15.-. ¿CONSIDERA USTED QUE EL PERSONAL DE 
COMUNICACIONES DE LA MUNICIPALIDAD LE RESTA INTERÉS A 





Tabla 23:Resultados pregunta 16 
 
¿Considera usted que la información respecto a la COVID-19 que difunde la 
municipalidad tiene un lenguaje comprensible para todos los vecinos? 
 
ESCALAS % 
TOTALMENTE DE ACUERDO 9% 
DE ACUERDO 28% 
NI DE ACUERDO NI EN 
DESACUERDO 21% 
EN DESACUERDO 21% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 21% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfico 16:Resultados pregunta 16 
 
 


















16.-. ¿CONSIDERA USTED QUE LA INFORMACIÓN RESPECTO A 
LA COVID-19 QUE DIFUNDE LA MUNICIPALIDAD TIENE UN 





Tabla 24:Resultados pregunta 17 
 
¿Considera usted que la municipalidad orienta a los vecinos de manera correcta en 
sobre las medidas para prevenir la COVID-19 (lavado de manos, distanciamiento 
social, uso de mascarilla, etc)? 
 
ESCALAS % 
TOTALMENTE DE ACUERDO 2% 
DE ACUERDO 33% 
NI DE ACUERDO NI EN 
DESACUERDO 23% 
EN DESACUERDO 14% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 28% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfico 17:Resultados pregunta 17 
 
 


















17.-. ¿CONSIDERA USTED QUE LA MUNICIPALIDAD ORIENTA A 
LOS VECINOS DE MANERA CORRECTA EN SOBRE LAS MEDIDAS 
PARA PREVENIR LA COVID-19 (LAVADO DE MANOS, 





Tabla 25:Resultados pregunta 18 
 




TOTALMENTE DE ACUERDO 30% 
DE ACUERDO 14% 
NI DE ACUERDO NI EN 
DESACUERDO 16% 
EN DESACUERDO 33% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 7% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfico 18:Resultados pregunta 18 
 
 




















18.-. ¿CONSIDERA USTED QUE LA MUNICIPALIDAD DIFUNDE 





 Tabla 26:Resultados pregunta 19 
 
¿Considera usted que las redes sociales (Facebook, Twitter) por las cuales se 
publican las actividades de la municipalidad respecto a la COVID-19 son de fácil 
acceso (amigable, no se cuelga, no se resetea, sin anuncio “estamos trabajando”) 
para los vecinos? 
 
ESCALAS % 
TOTALMENTE DE ACUERDO 2% 
DE ACUERDO 33% 
NI DE ACUERDO NI EN 
DESACUERDO 26% 
EN DESACUERDO 23% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 16% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfico 19:Resultados pregunta 19 
 
Fuente: Elaboración propia 
TOTALMENTE
DE ACUERDO














19.-. ¿CONSIDERA USTED QUE LAS REDES 
SOCIALES(FACEBOOK,TWITTER) POR LAS CUALES SE PUBLICAN LAS 
ACTIVIDADES DE LA MUNICIPALIDAD RESPECTO A LA COVID-19 SON 
DE FÁCIL ACCESO(AMIGABLE,NO SE CUELGA,NO SE RESETEA, SIN 





Tabla 27:Resultados pregunta 20 
 
¿Considera usted que la página web de la municipalidad difunde información de 
interés sobre la COVID-19 en el distrito? 
 
ESCALAS % 
TOTALMENTE DE ACUERDO 5% 
DE ACUERDO 16% 
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 33% 
EN DESACUERDO 19% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 28% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfico 20:Resultados pregunta 20 
 
 





















20.-. ¿CONSIDERA USTED QUE LA PÁGINA WEB DE LA 
MUNICIPALIDAD DIFUNDE INFORMACIÓN DE INTERÉS SOBRE LA 





Tabla 28:Resultados pregunta 21 
 
¿Considera usted que el canal de YouTube de la municipalidad publica poco 
contenido (videos institucionales, entrevistas a autoridades de salud, gestión 
municipal) sobre la COVID-19? 
 
ESCALAS % 
TOTALMENTE DE ACUERDO 12% 
DE ACUERDO 26% 
NI DE ACUERDO NI EN 
DESACUERDO 37% 
EN DESACUERDO 7% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 19% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfico 21:Resultados pregunta 21 
 


















21.-. ¿CONSIDERA USTED QUE EL CANAL DE YOUTUBE DE LA 
MUNICIPALIDAD PUBLICA POCO CONTENIDO (VIDEOS 
INSTITUCIONALES, ENTREVISTAS A AUTORIDADES DE SALUD, GESTIÓN 





Tabla 29:Resultados pregunta 22 
 




TOTALMENTE DE ACUERDO 9% 
DE ACUERDO 23% 
NI DE ACUERDO NI EN 
DESACUERDO 19% 
EN DESACUERDO 23% 
TOTALMENTE EN DESACUERDO 26% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfico 22:Resultados pregunta 22 
 
 




















22.-. ¿CONSIDERA USTED QUE LOS PANELES MUNICIPALES 




















ANEXO 11: EVIDENCIA FOTOGRÁFICA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
